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Conexion al servidor de INKLUSION

Este sitio fue creado para mejorar la efectividad en la comunicacion con el cliente a la hora de registrar una incidencia y
realizar el seguimiento de la resolucion via Internet, que permite de forma remota dar de alta incidencias y peticiones, realizar
consultas, modificar un ticket y seguir su histérico del mismo.

Para conectarse al servidor de INKLUSION, debe visitar la siguiente URL http://support.inluirt.com, en la cual, se muestra
la interfaz de entrada del portal de incidencias de IT INCLUIRT, en donde para tener acceso, debera introducir el usuario y
contrasefa que previamente se le hizo llegar via correo electrénico.

Soporte Inklusion

Usuario

Contrasena

Acceder a las Preguntas Frecuentes
¢O0lvidé su contrasefa”
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Una vez que cuente con el acceso y haya ingresado correctamente, se mostrara el “Portal de Incidencias/Solicitud”. Normalmente,
entendemos y clasificamos como Incidencia un problema en su puesto (hardware o software) que le impide trabajar con norma-
lidad, ya sea una mejora, ampliacion o adaptacion de algo que se agrego al portal existente y éste no cuenta con la accesibilidad
adecuada o bien rompe con la misma, lo cual deja al sitio sin la navegacion accesible. En el siguiente formulario podras exponer

cualquier incidencia que tengas con el uso de la accesibilidad web.

) |
* & Nombre Usuario &

INKLUSION
Inidio Abrir una ind... Incdidendas Reservas Preguntas Frec...
Entidad Raiz

Informarme sobre las actiones tomadas Ubicacion

Urgenda
Seguimiento poremail 5 « — Y@

Describa el problema/accion Tipo Categoria
Incidents  + .0 Mediana v

(Entidad Raiz) -
Correo electrénico: manuel flores@edomex gob.mx

Titulo*

Descripdén®

Observadores

& — "o
Seguimiento poremail  5;
Correo electrénico:
Archivo (200 Mio max) @

+
Arrastre y suelte su archivo aqui, o

N File selected.

Enviar mensaje
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Componentes del portal de incidencias/Solicitud

[ Indicador de pagina

1 9

Link de desconexion
del sistema

Incidencias Indicador Lista de
[ Barra de Mends ] y estatus de Entidad Incidencias

[ Nombre del Usuario ]—l
Y

" INKLUSION l % © Nombre Usuaric ©
> nicio Abrir una inci... Incidencias Reservas Proguntas Frec... =
F e Enticdad Raiz
. ; Frarmaeme sobre las acchones tomad -
Desariba ol problema/accide In;i::.l:! v "q_.fw_m@ .":::n:: - " Srwllﬂﬂlwt:r:wmll t: - " U.':(.m.qu
Corres electronice: marge| flores @edomesgob.me
Titulos
Descripoidn®
Obsrrvadores
& hl i}
Seguinsento por emall 5
Comeo electrénion: Archive (200 Maa max) (1)
+
Auvastre y suelts s archi squd, &
[ Browsa_ | Mo file selected
Enviar memaje
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% & Nombre Usuario &

Inicio

* . INKLUSION
Inicio Abriruna ind... Incidendias Reservas Preguntas Frec...
Inido
asrR unA naDENCA T
Incidencias Nuevo En curso En curso
. (asignada) (planificada)
NUMERO 0
0 o
En espera Resuelto Cerrado
0 0

INKLUSION _
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Requerimientos para “Abrir una Incidencia/Solicitud”

2 0

1 9

..3 Categoria ..4 Urgencia
mm— Mediana =

Infarmanme sobre las acoione s bomadas

Sequimiento por email g
Cormes eledtidnme:

Arrastre y suelte su srchive agui, o
| Browsa.. | o fite selected,
Envias mensage

-

% # Nombre Usuario O
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1) Secciéon de Usuario
a. Nombre
b. Seguimiento por email
c. Correo electrénico (a través del cual se enviara un informe de acuerdo al seguimiento de la misma.)

2) Tipo
a. Incidente; Esta accion se selecciona si se trata de un incidente en tiempo real que no permite el adecuado fun-
cionamiento de un equipo, un enlace, etc.
b. Solicitar; Esta accion se selecciona para todo aquello que se desea solicitar con previa anticipacion y que no
es necesariamente algo que interrumpa el adecuado funcionamiento y la continuidad de todos los sistemas.

3) Categoria

a. Almacenamiento
b. Aplicaciones

c. Bases de Datos
d. Comunicaciones
e. Consultoria

f. Copias de Seguridad
g. Microinformatica
h. Monitorizacion

i. Seguridad

J. Servidores

k. Tareas Adicionales

4) Urgencia

a. Muy urgente
b. Urgente
c. Mediana
d. Baja

e. Muy baja

INCLUIR-T, S. A. DEC. V. INKLUSION _
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5) Ubicacion
6) Observadores

a.Usuario (si es que desea que otro usuario también cuente con el seguimiento que se le da a la incidencia)
b.Seguimiento por email

i. Si (Seguimiento por email)

ii. No (No seguimiento por email)
c.Correo electronico.

7) Titulo; Se coloca un nombre corto del motivo que dio origen a la solicitud o | incidente.

8) Descripcion; Se coloca toda la explicacion con sus propias palabras de lo que sucede no importa que sea a detalle y
se tenga que escribir mucho texto.

9) Archivo; Se trate de Incidente o Solicitud si hay algun archivo que se juzgue como importante para el entendimiento
0 aporte para que la solucion que se brinde pueda darse de manera satisfactoria de lo que se necesita, (En caso de
tratarse de una imagen, esta imagen debera ser una captura de su pantalla, en donde debera aparecer la incidencia
o el portal afectado).

INCLUIR-T, S. A. DEC. V. INKLUSION _
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Incidencias/Solicitud

Al entrar en Incidencias, veremos una ventana como la que aparece a continuacion, donde podremos ver todos los tickets (inci-

dencias)

Inicio

INKLUSION

+

Inicio

+ Caracteristicas - Estado

¥ (LTIMA MODIFICACION

Preguntas Frec...

Reservas

Incidencias

Abrir una ind...

S5in cerrar v

FECHA DE APERTURA

1523
EDOMEX - INKLUSION - PRO
® nuevo
22102019 1417
22102018 14:17

Nombre de Usuario

MEDIANA

Buscar

2 0 1 9

% ¥ Nombre de Usuario

Entidad Raiz

From 1to10f1

ASIGNADA A - TECNICO PRIORIDAD

From 1o 10f 1

INKLUSION

Si hacemos clic en una de ellas, podremos ver el detalle de lo que esta ocurriendo en la atencion de la incidencia e incluso enviar
un mensaje a los técnicos que estan resolviéndola, ya sea para contestar a una solicitud de informacién o para ampliar la misma

INCLUIR-T, S. A. DEC. V.



Manual de Soporte OTRS - INKLUSION 2 0 1 9

Mostrara todas nuestras incidencias que hemos levantado con los siguientes datos:

1) ID

2) Titulo

3) Ultima modificacién

4) Estado

5) Fecha de Apertura

6) Prioridad

7) Solicitante

8) Asignada a- Técnico
9) Categoria

10) Tiempo para resolver

Si logro hacer los pasos si ningln inconveniente le debera aparecer una ventana de confirmacion de incidencia con el ID que le asigno el
sistema en automéatico a la misma, o en tal caso le debera de aparecer de manera automatica su reporte en el correo que escogio previa-
mente para su seguimiento.

O

Su solicitud ha sido grabada cormrectamente.. (Incddenda: 1524)
Elemento aiadido cormmectamente: EDOMEX
Gracias por utilizar nuestro sistema de ayuda aubtomatica.

El nivel de respuesta de nuestro departamento de atencion al cliente a la hora resolver las incidencias en tiempo, es a través de un pro-
ceso claro y definido, cumpliendo con los acuerdos de servicio internos o que nos marque el cliente.
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